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RESUMEN 
El propósito de la presente investigación es describir el nivel de percepción de los 
factores de fidelización en los clientes de una tienda por conveniencia, Trujillo 2019. La 
investigación utilizó un diseño descriptivo de corte transversal o transaccional, 
descriptivo en la medida que se pretende describir el nivel de los factores o dimensiones 
definidos, a fin de poder concluir sobre el estado de la variable en estudio. Como 
instrumento de recolección se utilizó la encuesta, aplicada a una muestra constituida por 
32 clientes que realizan compra de productos en un día de la semana. Los resultados 
arrojaron que el nivel de percepción de la variable fidelización fue de regular con un 25% 
y 75% como un nivel bueno. Asimismo, se obtuvo a través del estadístico del Alfa de 
Cronbach, el valor de 0.905, lo cual significa que la consistencia interna del instrumento 
es altamente significativa. 
Finalmente, la dimensión de fidelización con mayor nivel de aceptación fue la de 
incentivos con un 81.6% como bueno y la de Experiencia al cliente con un 43.8% entre 
malo y regular, como el factor con mayor oportunidad de desarrollo. 
Palabras clave: Fidelización, cliente, tiendas.  
 
 
 
  
Abstract 
 
The purpose of this research is to describe the level of perception of loyalty factors in 
customers of a store for convenience, Trujillo 2019. The research used a descriptive 
design of cross-sectional or transactional, descriptive to the extent that it is intended to 
describe the level of the defined factors or dimensions, in order to be able to conclude on 
the state of the variable under study. The survey was used as a collection instrument, 
applied to a sample consisting of 32 customers who purchase products on one day of the 
week. The results showed that the level of perception of the loyalty variable was regular 
with 25% and 75% as a good level. Likewise, the value of 0.905 was obtained through 
the Cronbach's alpha statistic, which means that the internal consistency of the instrument 
is highly significant. 
Finally, the loyalty dimension with the highest level of acceptance was that of incentives 
with 81.6% as good and that of Customer Experience with 43.8% between bad and 
regular, as the factor with the greatest development opportunity. 
Keywords: Loyalty, customer, stores. 
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